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RINGKASAN

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Dalam Pembuatan Dokumen Paspor di
Kantor Imigrasi Kelas II Kabupaten Jember; Agus Febriyanto;
080910291001; 2012; 81 halaman; Program Studi Ilmu Administrasi Negara
Jurusan Ilmu Administrasi Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas
Jember.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan pembuatan dokumen paspor di Kantor Imigrasi Kelas II
Kabupaten Jember. Indeks Kepuasan Masyarakat (selanjutnya disebut IKM)
adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh
dari hasil wawancara dan menggunakan teknik pengumpulan data menggunakan
kuesioner atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan di Kantor
Imigrasi Kelas II Kabupaten Jember sebagai penyelenggara pelayanan publik.
IKM diperoleh melalui pengukuran terhadap 14 unsur IKM yang meliputi
prosedur pelayanan, persyaratan pelayanan, kejelasan petugas pelayanan,
kedisiplinan petugas pelayanan, tanggung jawab petugas pelayanan, kemampuan
petugas pelayanan, kecepatan petugas pelayanan, keadilan mendapatkan
pelayanan, kesopanan dan keramahan petugas, kewajaran biaya pelayanan,
kepastian biaya pelayanan, kepastian jadwal pelayanan, kenyamanan lingkungan
serta keamanan pelayanan. Keempat belas unsur ini adalah unsur yang relevan,
valid, dan reliabel yang harus ada dalam pengukuran indeks kepuasan masyarakat
(IKM). Setiap pelayanan publik wajib melakukan pengukuran IKM secara berkala
dan hal ini juga berlaku bagi Kantor Imigrasi Kelas II Kabupaten Jember.

Jenis penelitian yang dipilih oleh penulis adalah penelitian kuantitatif
dengan pendekatan deskriptif, sampel penelitian adalah pemohon yang telah
mendapatkan pelayanan. Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Agustus sampai

September 2013 di Kantor Imigrasi Kelas II Kabupaten Jember.
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Teknik pengumpulan data yang digunakan penulis meliputi teknik
wawancara, teknik kuesioner, dan teknik dokumentasi. Adapun data yang
diperoleh penulis adalah berupa data yang berkaitan dengan deskripsi wilayah
kerja, jumlah pemohon paspor, dan pelayanan yang disediakan oleh pihak Kantor
Imigrasi Kelas II Kabupaten Jember. Penelitian ini menggunakan teknik analisis
data kuantitatif.

Hasil penelitian yang diperoleh menunjukkan bahwa unsur IKM yang
memperoleh nilai tertinggi adalah unsur kejelasan petugas pelayanan, kemampuan
petugas pelayanan, dan unsur kesopanan dan keramahan petugas pelayanan yang
memiliki nilai rata-rata tertinggi yaitu sebesar 6,60. Sedangkan unsur terendah
adalah unsur prosedur pelayanan yang memiliki nilai rata-rata terendah yaitu
sebesar 2,96. IKM diperoleh nilai sebesar 84,5 yang termasuk kategori sangat
baik.
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